
第五章 結論與建議 

第一節 結論 

 

本節將對前述論文之文獻探討與本研究主題之人力資源管理策略相關議題，提

出結論如下： 

 

一、人力資源管理及策略方面 

 

荷商天遞公司為純粹提供「服務」的服務業，沒有任何實體產品，而服務業的

提升必須仰賴所從業的人員素質及服務觀念提升，人員的提升無法由單一策略或是

依賴命令在短時間內完成。運用人力資源管理策略將人力資源管理活動互相結合，

由人力需求規劃到招募、績效考核、生涯發展、勞資關係、組織變革，將這些企業

人力資源活動前後建立關連性，可以使這些活動的效應達到最大。如前所述在人力

規劃上的彈性，使荷商天遞公司在員工升遷與生涯發展上同時可以有策略的彈性，

員工跨部門的發展所必須投資的訓練成本及降低的生產率都比其他行業來的低，甚

至可以跨部門、跨功能的升遷使員工發展得到最佳機會。 

 

荷商天遞公司的人力調度，因為各部門人力運用較其他產業具彈性，公司員工

招募大部分集中在第一線的從業人員，其優點為招募策略較單純容易操作，其缺點

為組織在某些方面容易僵化，此一缺點必須靠有效的知識創新來補足。整合上述人

力資源管理功能較容易，人力資源策略就顯的較容易運用，跨部門人力調動或者是

短期工作輪調制度都會對組織人力的運用及素質有提升的作用。 
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二、知識管理方面 

 

「知識經濟」，係指直接建立在知識與資訊的激發、擴散和應用之上的經濟，

創造知識和應用知識的能力與效率，凌駕於土地、資金等傳統生產要素之上。服務

業對於原料、土地的成本原本並不占其營業成本太高的比例，所以對於知識的創

造、儲存、分享比製造業更為重要，知識管理所帶來的經濟效益也可以比其他產業

更為驚人。物流業特別是跨國物流業無法以傳統貨運行的模式經營，無論是資訊技

術、設備的應用，都必須是最精確、時效最佳的利器，才能與競爭對手提供相等品

質的服務，才能在市場上生存，而最新科技的應用及發掘有賴新知識的創造。 

 

物流業雖不似科技業有許多的研發、實驗結果的知識需要被儲存，但在其營運

過程中所需要的知識卻也非常繁複，如果只靠執行者的記憶，不但容易遺忘且需要

很多的人力，在職務轉換的時候也不易移交這些知識，荷商天遞公司透過訓練教

材、學習報告的電子化將知識集中儲存，這些知識都被視為企業重要的資產。而服

務業的知識管理很重要的一部份在於經驗的累積，特別是物流業有關各項運輸、轉

運工具、人員、時間的安排，如何縮短等待時間及成本，可創造高品質的服務。反

向的知識，將服務失敗的案例1記錄下來成為教案，可以有效預防同樣的失敗再次發

生，一旦這種防制方法成為一種機制，便可減少處理錯誤所花的成本，這種知識便

發揮了無限利用的價值。 

 

三、教育訓練方面 

 

教育訓練以某些組織來看視為一種「費用」，但以某些組織卻視為「投資」，其差別

                                                 
1 所謂服務失敗包括時間延遲、貨物遺失、貨物損壞、等因素，另外有不能歸咎運送業者的無法遞

送原因如地址錯誤、收件人拒收、申報項目不符無法通關等。 
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在於教育訓練策略與組織經營策略的結合程度，兩者平行程度越高，則所花費於教

育訓練之成本總有回收的一日；若教育訓練策略與組織經營策略兩者各行其道，則

教育訓練無法帶給組織或是員工本身太多效益。 

 

教育訓練的方針與公司經營方向結合，必須由下往上及由上往下同時進行，也就是

說從個人績效評估開始，訂定與組織經營策略符合的績效評估標準，以績效評估結

果導出個人訓練需求，根據個人訓練需求發展出部門訓練計畫；由上往下方面依據

組織發展目標訂定組織發展計畫，導出各部門目標，在依據各部門目標建立部門績

效評估標準，績效評估標準與部門訓練計畫相符，如此方可以由雙向將公司經營方

針及各項訓練計畫、成果相結合。 

 

五、績效管理方面 

 

荷商天遞公司在工作績效方面，對於「時間」、「正確性」比其他產業有更嚴謹

的態度，由於兩者透過資訊科技的輔助，在績效評估方面，人的「主觀」因素影響

評估結果的因素較不常發現，業績效評估分兩部分，第一部分工作能力評估如前節

「人員投資系統」所言，針對員工訓練發展及部門目標之結合，評估員工是否能力

達成職務所需，需要怎樣的訓練。第二部分則為工作執行績效，服務業的績效評估

幾乎都要符合一個最高原則，那就是「提高客戶滿意度」，而客戶對於物流業的要

求大體上的方向也都不脫離「時效」與「正確性」兩種。雖然荷商天遞公司提供服

務，「客戶滿意」當然是各項營運活動追求的目標，荷商天遞公司業透過績效管理

將「客戶滿意」變為可衡量之具體標準，所有從業人員不可能脫離「客戶滿意」而

達成工作績效。 

 

而除客戶滿意之外，績效管理方向應與部門目標相關，依據績效管理成果可以導出

 75



訓練需要（training needs），而加強訓練結果可以幫助達成部門目標，在客戶滿

意的大前提下，績效、訓練、目標三者互為因果，藉著一次次的循環不斷改進。 

 

第二節 建議 
 

一、人力資源管理及策略方面 

 

物流業的人力資源策略雖然可以較彈性運用，但從另一面來說，容易造成人力資源

規劃不夠周詳。以招募來說，因為人力可以跨部門調動，管理階層可以跨部門調動，

大部分的招募活動都集中在基層從業人員，這樣久而久之，就人力資源的觀點來

說，容易造成一個封閉的管理系統，許多物外部不同的經驗無法被帶入。荷商天遞

公司在人力資源規劃方面，應可以招募固定比例之其他相關產業的人員，將其她不

同產業或是組織的運作系統帶入物流產業。  

 

二、知識管理方面 

 

物流業發展至今其資訊科技的應用並不亞於其他產業，每一個運送的過程、步驟都

被當成是有效的資訊記錄下來，作為查詢的參考資料，但是由於運送過程必須跨過

許多國家，其中所發生的變數太多2，無法對於服務失敗的原因一一判別其為服務失

敗或是將其視為一種正常因素，換句話說就是既使知道服務失敗的因素，許多原因

發生在第三地的政治、經濟、氣候因素，這樣的經驗被記錄下來並無法防制這種錯

誤發生，知識的效用受到限制。荷商天遞公司關於這部分的知識可以當作訂定服務

區域價格的一個參考，服務失敗機率過高的區域價格一定比其他區域高出許多，這

                                                 
2 例如氣候因素飛機停飛、罷工、以及第三世界國家的電力、通訊、大都會地區的交通，這些因素

的發生若把區域擴大服務失敗的外在因素便趨近於隨時可能發生。 
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樣的紀錄可以支持價格訂定的決策。 

 

三、教育訓練方面 

 

而教育訓練其中有許多效益是屬於長期性的工作，很難展現在統計數字或是營運績

效上，許多企業基於營運績效上的考量通常會忽略長期收益的訓練投資。荷商天遞

公司也不例外，所花費於以長期發展為目的的教育訓練並不占大多數的訓練，其教

育訓練成本及時間花費於資訊設備使用、系統操作、道路安全上為大多數，對於有

關產業發展、人員發展的項目似乎沒有受到重視。以長期的眼光而言，可能會失去

許多搶得先機的機會。 

 

四、績效管理方面 

 

如前績效管理所言，物流業以資訊科技評估「時間」與「正確性」兩種基本指標，

因為兩者皆是量化的指標，人為的主觀影響績效高低較為少見，但事實上所謂「時

間」與「正確性」是就「遞送結果」而言，在遞送過程中，許多影響時間與正確性

的因素例如交通、氣候、客戶密度、客戶貨物數量、客戶配合度都關係著遞送結果

的「時間」與「正確性」，雖然主觀判斷不易影響績效結果，但相同的努力、付出

卻可能因為客觀環境的不同而造成績效達成的結果不同，但是許多客觀因素變數過

多無法一一列入量化考慮，必需要靠時間及經驗來解決。 
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